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The Royal Surakarta Heritage berlokasi di Jl. Slamet Riyadi No.6 Solo, Central 
Java – Indonesia. Awalnya, The Royal Surakarta Heritage bernama hotel Best 
Western dengan standar hotel  bintang 4. Setelah berganti nama menjadi The 
Royal Surakarta Heritage menjadi hotel standar bintang lima. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk: 1) Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 
Hotel The Royal Surakarta Heritage memilih konsep rebranding. 2) Mengetahui 
strategi rebranding yang digunakan oleh Hotel The Royal Surakarta Heritage 
agar dapat berjalan efektif. 
 
Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan studi kasus, 
menggunakan berbagai sumber data untuk mengungkapkan fakta dibalik kasus 
yang diteliti. Penentuan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive). 
Metode studi kasus yang digunakan adalah bersifat explanatory research, dimana 
penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan bagaimana kesesuaian antara tujuan 
dan hasil dari pelaksanaan. Metode pengumpulan data dengan wawancara dan 
dokumen.  
 
Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan: (1) faktor yang mempengaruhi 
rebranding The Royal Surakarta Heritage adalah faktor internal pada perusahaan, 
yaitu faktor keunikan atau kelebihan brand, positioning yang tepat, pengelolaan 
brand, dan keberadaan brand.  (2) strategi rebranding yang di gunakan oleh Hotel 
The Royal Surakarta Heritage agar dapat berjalan efektif dapat diketahui melalu 
empat dimensi, yaitu dimensi empati, persuasi, impact, dan komunikasi.  
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One of the hotels in the city of Solo is Surakarta The Royal Heritage, Jl. Slamet 
Riyadi 6 Solo, Central Java - Indonesia. Initially, The Royal Surakarta Heritage 
named Best Western hotel is located 4 star hotel standards After Surakarta was 
renamed The Royal Heritage into a five-star standard hotel. The purpose of this 
study was to: 1) Determine the factors that influence Hotel The Royal Surakarta 
Heritage choose rebranding concept. 2) Knowing the rebranding strategy that is 
used by the Hotel The Royal Surakarta Heritage in order to be effective. 
 
The method in this study uses a qualitative approach to the case study method, 
using a variety of data sources to reveal the facts behind the cases studied. The 
experiment was conducted at The Royal Surakarta Heritage, determining the 
location of the research done intentionally (purposive). The method used is a case 
study is explanatory research, where the research was carried out to explain how 
the fit between the goals and results of the implementation. Data were collected 
by interviews and documents.  
 
From these results it can be concluded: (1) factors that affect the rebranding of 
The Royal Surakarta Heritage is the company's internal factors, ie factors or 
excess brand uniqueness, proper positioning, brand management, and brand 
presence. (2) the rebranding strategy that is used by the Hotel The Royal 
Surakarta Heritage in order to be effective can be determined through four 
dimensions, dimensions of empathy, persuasion, impact, and communication.  
 




Dunia bisnis yang terus 
berkembang dari segala sektor 
memberikan dampak positif dan 
mendorong investor untuk melakukan 
sebuah terobosan dengan mendirikan 
usaha dibidang jasa, khususnya dalam 
pembangunan hotel semakin 
meningkat.  Di era sekarang telah 
banyak bermunculan hotel-hotel 
dengan berbagai kelas, mulai kelas 
ekonomi, menengah hingga yang 
kelas berbintang.  
Seperti juga di kota Solo 
sebagai kota budaya dan pariwisata, 
pembangunan banyaknya hotel 
mendukung kota Solo sebagai kota 
pariwata. Salah satu hotel di kota Solo 
yaitu The Royal Surakarta Heritage di 
Jl. Slamet Riyadi No.6 Solo, Central 
Java – Indonesia. Awalnya, The Royal 
Surakarta Heritage bernama hotel 
Best Western yang berlokasi di 
Gladak merupakan hotel dengan 
standar bintang 4. Setelah berganti 
nama The Royal Surakarta Heritage 
menjadi hotel standar bintang lima. 
Perubahan nama hotel Best Western 
menjadi The Royal Surakarta 
Heritage disebut rebranding, 
Liu dan Tang (2009) 
menyatakan bahwa perubahan brand 
atau rebranding berasal dari kata re- 
dan branding. Re berarti kembali, 
sedangkan branding adalah proses 
penciptaan brand image yang 
menghubungkan hati dan benak 
pelanggannya. Rebranding 
merupakan suatu upaya atau usaha 
yang dilakukan oleh perusahaan atau 
lembaga untuk merubah total atau 
memperbaharui sebuah brand yang 
telah ada agar menjadi lebih baik, 
dengan tidak mengabaikan tujuan 
awal perusahaan. Rebranding sebagai 
sebuah perubahan merek, seringkali 
identik dengan perubahan logo 
ataupun lambang sebuah merek. 
Dengan kata lain, ketika melakukan 
rebranding maka yang berubah ialah 
nilai-nilai dalam merek itu sendiri. 
Rebranding yang dilakukan 
oleh The Royal Surakarta Heritage 
merupakan tanggung jawab semua 
anggota perusahaan tersebut. 
Penanggung jawab pemelihara brand 
bukan hanya sekedar seorang CEO, 
jajaran pemimpin, atau bagian-bagian 
komunikasi sebuah perusahaan, tapi 
semua. Karena masing-masing staf 
atau pegawai akan menjadi wakil 
sebuah brand atau membawa nilai-
nilai brand, dimanapun mereka 
berada. Setiap brand membawa atau 
memiliki nilai-nilai, maka nilai-nilai 
itu perlu disebarluaskan, 
disosialisasikan, diterapkan dalam 
seluruh praktek diperusahaan sehari-
hari (Santoso, 2010). 
 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan penjelasan pada 
latar belakang, maka permasalahan 
dalam penelitian ini dapat dirumuskan 
sebagai berikut:  
1. Faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi Hotel The Royal 
Surakarta Heritage memilih 
konsep rebranding?  
2. Bagaimanakah strategi 
rebranding yang digunakan oleh 
Hotel The Royal Surakarta 




1. Komunikasi Pemasaran 
Mulyana (2008:41) 
menuturkan bahwa istilah 
“komunikasi” atau communication 
dalam bahasa Inggris berasal dari kata 
latin communicatio, kemudian kata 
tersebut berawal dari kata communis 
yang berarti “sama”. Sama yang 
dimaksudkan disini adalah maknanya. 
Carl I. Hovland mengemukakan 




lambang verbal) untuk mengubah 
perilaku orang lain (Mulyana, 2008). 
Konsep pemasaran 
didefinisikan oleh Kotler (2002) 
adalah upaya pemasaran terkoordinasi 
yang berfokus pada pasar dan 
berorientasi kepada pelanggan sebagai 
kunci untuk mencapai tujuan 
perusahaan.  Komunikasi pemasaran 
adalah kegiatan komunikasi yang 
dilakukan oleh pembeli dan penjual 
yang merupakan kegiatan yang 
membantu dalam pengambilan 
keputusan dibidang pemasaran serta 
mengarahkan pertukaran agar lebih 
memuaskan dengan cara 
menyadarakan semua pihak untuk 
berbuat lebih baik (Swasta dan 
Irawan, 2000: 19). 
 
2. Brand 
Brand menurut Kotler 
(2002:63) adalah nama, istilah, tanda, 
simbol, rancangan, atau kombinasi 
hal-hal tersebut, yang dimaksudkan 
untuk mengidentifikasi barang atau 
jasa dari seorang atau sekelompok 
penjual untuk membedakan dari 
produk pesaing. Brand adalah suatu 
tanda yang dijadikan pengenal hasil 
produk suatu barang. Dalam 
mengembangkan strategi pemasaran 
untuk produk-produk individual, 
penjual harus menghadapi keputusan 
brand. Pemberian brand merupakan 
masalah utama dalam strategi produk. 
 
3. Strategi Branding 
Strategi merupakan cara atau 
metode yang digunakan dalam 
menyelesaikan suatu kegiatan. 
Aplikasi strategi rebranding telah 
meluas, terutama dalam dua kategori 
pokok: (1) manajemen merek 
strategik, yang memfokuskan brand 
valuation pada audiens internal 
berupa penyediaan alat dan proses 
untuk mengelola dan meningkatkan 
nilai ekonomik merek; dan (2) 
transaksi finansial, menyangkut 
fasilitasi berbagai brand-related 
transactions dengan pihak-pihak 
eksternal (Tjiptono, 2011). 
 
4. Rebranding 
Rebranding sendiri berasal 
dari kata Re yang berarti “kembali” 
dan Branding yang bermakna 
“penciptaan brand image” secara 
mendasar menuju kondisi yang lebih 
baik. Rebranding merupakan langkah 
transformasi penciptaan citra baru 
perusahaan yang ditopang oleh 
manajemen yang lebih solid dan 
kinerja yang lebih bagus. 
Rebarnding dilakukan 
perusahaan untuk membangun merek 
yang kuat merupakan tujuan dari 
kebanyakan organisasi. Keller (dalam 
Petburikul, 2011) memperkenalkan 
model Consumer Based Brand Equity 
(CBBE), dimana pendekatan ekuitas 
merek ditinjau dari perspektif 








5. Efektivitas Rebranding 
Efektifitas merupakan suatu 
pengukuran dalam arti tercapainya 
tujuan yang telah ditentukan 
sebelumnya, maka efektifitas dapat 
didefinisikan dengan melakukan 
pekerjaan yang benar (Bram, 2005). 
Efektivitas rebranding dapat diukur 
dengan menggunakan Epic model. 
Durianto (2003) menyatakan bahwa 
Epic model yang dikembangkan oleh 
AC Nielsen, salah satu perusahaan 
peneliti pemasaran terkemuka di 
dunia, Epic Model dan mencakup 
empat dimensi kritis yaitu empati, 
persuasi, dampak dan komunikasi 
(Empathy, Persuasion, Impact and 
communications – EPIC) 
 
Metode penelitian 
Dalam penelitian ini 
menggunakan pendekatan kualitatif 
dengan metode studi kasus, 
menggunakan berbagai sumber data 
untuk mengungkapkan fakta di balik 
kasus yang diteliti. Penelitian 
dilaksanakan di The Royal Surakarta 
Heritage, penentuan lokasi penelitian 
ini dilakukan secara sengaja 
(purposive). Metode studi kasus yang 
digunakan adalah bersifat explanatory 
research, dimana penelitian ini 
dilakukan untuk menjelaskan 
bagaimana kesesuaian antara tujuan 
dan hasil dari pelaksanaan. Metode 




Strategi rebranding Hotel The 
Royal Surakarta Heritage (Studi 
Deskriptif Kualitatif Strategi 
Rebranding Hotel The Royal 
Surakarta Heritage), dengan rimcian 
pembahasan yaitu (1) faktor-faktor 
apa saja yang mempengaruhi Hotel 
The Royal Surakarta Heritage 
memilih konsep rebranding dan (2) 
strategi rebranding yang digunakan 
oleh Hotel The Royal Surakarta 
Hertage agar dapat berjalan efektif 
Data dikumpulkan dengan 
menggunakan metode wawancara dan 
dokumentasi. Metode wawancara 
dilakukan oleh peneliti dengan nara 
sumber antara lain: (1) orang yang 
mengetahui kondisi dan keadaan 
lokasi penelitian, dalam hal ini 
infoman pada karyawan di bagian 
public relation The Royal Surakarta 
Heritage dan (2) orang pernah 
memanfaatkan jasa public relation 
The Royal Surakarta Heritage, dalam 
hal ini informan dari masyarakat 
sebanyak 4 orang. Metode 
dokumentasi dilakukan untuk 
mengumpulkan data-data yang berupa 
dokumen sehubungan dengan kajian 
penelitian, dokumem tersebut antara 
lain berupa data harga dan fasilitas di 
The Royal Surakarta Heritage. 
Aktivitas pengumpulan data 
dilaksanakan selama dua minggu, 
dimulai tanggal 25 April – 3 Mei 
2014. Peneliti melakukan wawancara 
dengan karyawan di bagian public 
relation The Royal Surakarta 
Heritage, mengumpulkan data 
dokumentasi, dan melakukan 
wawancara dengan masyarakat yang 
memanfaatkan jasa karyawan di 
bagian public relation The Royal 
Surakarta Heritage. 
Faktor utama yang 
mempengaruhi rebranding Best 
Western menjadi The Royal Surakarta 
Heritage adalah faktor internal pada 
perusahaan Ada banyak faktor yang 
mempengaruhi, bisa internal dan 
eksternal perusahaan. Namun pada 
dasarnya perubahan di dalam 
perusahaan pasti memiliki resiko 
terhadap penyesuaian diri terhadap 
strategi perubahan itu. Perubahan 
yang dilakukan Jackstar adalah 
perubahan merek (rebranding). Efek 
dari perubahan merek sangat besar. 
Nama  The Royal Surakarta Heritage 
bisa dibilang lahir dari keinginan. 
Manajemen ingin memperbaiki 
image, maka manajemen pun mencari 
nama yang tepat. Penggunaan The 
Royal Surakarta Heritage yang sudah 
resmi dipakai untuk menggantikan 
nama Best Western mengharuskan 
The Royal Surakarta Heritage juga 
membuang nilai-nilai dari nama hotel 
terdahulu. 
Perubahan manajemen dari 
merubah nama hotel menjadi The 
Royal Surakarta Heritage, perubahan 
jenis hotel bintang empat menjadi 
bintang lima, dan adanya perubahan 
fasilitas yang memenuhi standar untuk 
hotel bintang lima merupakan faktor 
internal hotel. Dalam hal ini, yang 
dimaksud dengan faktor internal 
meliputi faktor keunikan atau 
kelebihan brand,   faktor positioning 
yang tepat, faktor pengelolaan brand, 
dan faktor keberadaan brand. 
Setiap perusahaan berusaha 
menjalankan strategi yang digunakan 
dapat berjalan efektif.  Strategi 
rebranding yang digunakan oleh The 
Royal Surakarta Heritage dapat 
diketahui melalu empat dimensi, yaitu 
dimensi empati, persuasi, impact, dan 
komunikasi. 
Sistem pemasaran yang bersifat 
interaktif yang dapat memanfaatkan 
satu atau beberapa media iklan untuk 
menimbulkan respon yang terukur dan 
atau transaksi di sembarang lokasi”. 
Tjiptono (2011). Dalam direct 
marketing, komunikasi promosi 
ditujukan langsung kepada konsumen 
individual dengan tujuan agar pesan-
pesan tersebut ditanggapi konsumen 
yang bersangkutan baik melalui 
telepon, pos, atau datang langsung ke 
tempat pemasar. Meskipun demikian 
direct marketing juga menghadapi 
masalah-masalah seperti orang 
terganggu karena penjualan yang 
agresif, timbulnya citra buruk bagi 
industri bila ada salah satu direct 
marketer yang menipu pelanggannya, 
mengganggu privasi orang lain, dan 
kadangkala terjadi pula ada beberapa 
direct marketer yang memanfaatkan 
atau mengeksploitasi pembeli 
impulsif atau pembeli yang kurang 
mengerti teknologi. 
Komunikasi yang dilakukan 
oleh The Royal Surakarta Heritage 
sangat akurat dan dipercaya 
berdasarkan dari sumber-sumber yang 
disampaikan, memilih sasaran 
penyebaran komunikasi, dan 
mentukan media yang digunakan 
untuk menyampaikan informasi baik 
secara informatif, persuasif, dan 
instruktif sehingga dapat membuat 
kepercayaan kepada customer, dan 
dapat meningkatkan jumlah customer. 
Dengan melakukan pemberitaan atau 
publiksitas yang dapat dipercaya 
seperti halnya dengan memberitakan 
fasilitas yang ada di The Royal 
Surakarta Heritage dapat menjadikan 
acuan pemberitaan atau publikasi 
yang benar-benar ada di hotel. 
Bahwasanya dengan adanya 
kegiatan pelaksanaan strategi 
komunikasi dapat meningkatkan 
minat customer terbukti dengan 
naiknya jumlah pengunjung di The 
Royal Surakarta Heritage pada setiap 
tahunnya. Hal inilah yang membuat 
pendapatan The Royal Surakarta 
Heritage meningkat secara drastis 
pada setiap tahun, sehingga public 
relations termasuk pengelola The 
Royal Surakarta Heritage lebih 
meningkatkan kegiatan strategi 
tersebut dengan berpedoman pada 
unsur dan komponen strategi 
komunikasi karena hal inilah yang 
dapat menunjang keberhasilan 
kegiatan strategi komunikasi. 
Pengelola hotel dalam menigkatkan 
minat customer menempuh jalan 
dengan peningkatan fasilitas sarana 
dan prasarana juga kenyamanan di 
hotel The Royal Surakarta Heritage. 
 
Penutup 
The Royal Surakarta Heritage 
dari jaringan Accor. The Royal 
Surakarta Heritage mulai 
menyiapkan perubahan itu sejak 2013 
dan baru bulan Maret 2014. Eks Best 
Western Premier Hotel Solo yang 
mulai 1 April kemarin berubah nama 
menjadi The Royal Surakarta He-
ritage terus membangun branding un-
tuk mengenalkan nama barunya ke-
pada publik. Selain memiliki nama 
baru, hotel yang dikelola oleh Accord 
juga berganti status yaitu dari bintang 
empat menjadi lima.  
Faktor utama yang 
mempengaruhi rebranding Best 
Western menjadi The Royal Surakarta 
Heritage adalah faktor internal pada 
perusahaan. 
1. Faktor keunikan atau 
kelebihan brand 
Keunikan atau kelebihan brand 
yang pertama adalah pada logo yang 
digunakan. Logo yang digunakan oleh 
The Royal Surakarta Heritage. The 
Royal Surakarta Heritage akan 
mengubah tampilan menjadi 
Mgallery. prosedur menjadi Mgallery 
rumit, seperti fasilitas, tampilan hotel 
harus luks dari segi bangunan dan 
interior, letak di pusat kota, pelayanan 
unik dan lain-lain. 
 
 
2. Faktor positioning yang tepat 
Perubahan nama, Best Western 
dahulu mempunyai positioning 
sebagai hotel berbintang 4, dengan 
lokasi strategis mudah dijangkau 
mendukung image positioning dengan 
pangsa pasar menjaring berbagai 
konsumen dari berbagai usia atau 
keluarga. 
3. Faktor Pengelolaan brand 
Dalam mengelola brand image 
The Royal Surakarta Heritage adalah 
dengan cara melakukan promosi 
seperti brosur-brosur yang dibagikan 
ke para tamu kamar dan melalui para 
sales untuk membagikan sales kit 
kepada para konsumen mereka 
khususnya corporate, sehingga para 
konsumen akan melihat produk baru 




4. Faktor keberadaan brand 
Sebuah perusahaan untuk 
mengelola brand (merek) yang 
dimilikinya. Sebuah perusahaan akan 
sulit mengelola brand yang mereka 
miliki. Ini karena persaingan pasar 
begitu ketat dan sangat cepat berubah. 
Dalam melaksanakan kegiatan 
public relations, The Royal Surakarta 
Heritage tidak bisa lepas dari 
penggunaan strategi.  Komunikasi 
yang dimiliki seorang public relations 
mempunyai peranan penting dalam 
setiap hubungannya. Apabila 
komunikasi tidak dapat digunakan 
dengan baik atau tidak berjalan 
dengan lancar maka komunikasi 
tersebut tidak akan efektif dalam 
suatu proses komunikasi. Kegiatan 
komunikasi sangat dibutuhkan karena 
untuk menjalin hubungan kerjasama 
antara pihak hotel dengan customer. 
Dengan penggunaan strategi 
komunikasi yang baik dan tepat akan 
membawa kemajuan The Royal 
Surakarta Heritage dan meningkatkan 
jumlah customer yang menginap di 
hotel. Strategi-strategi yang dapat 
digunakan seperti: 
a. Melakukan kerjasama dan 
membangun hubungan baik 
dengan media cetak maupun 
elektronik 
b. Membangun reputasi 
c. Memasok naskah informasi yang 
baik 
d. Menjalin kerjasama yang baik 
dengan pihak intern dan ekstern 




1. Hotel The Royal Surakarta 
Heritage dan mengingat 
termasuk hotel berbintang lima 
untuk lebih ditingkatkan lagi 
fasilitas, kenyamanan, 
keamanan, kebersihan, dan 
profesionalitas kerjanya agar 
mampu menjaga citra 
perusahaan di mata publik dan 
dapat bersaing dengan hotel- 
hotel lainnya yang ada di kota 
Surakarta. 
2. PR The Royal Surakarta 
Heritage lebih menambah 
strategi PR agar dapat 
mengahasilkan keuntungan 
yang maksimal bagi 
perkembangan dan kemajuan 
hotel kedepan. Kemajuan 
perusahaan juga harus didukung 
dengan kinerja karyawan yang 
baik dan profesional, oleh 
karena itu faktor kedisiplinan 
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